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（２）モニタリング評価 （センター全体、部署、地域、担当業務、協力会社、雇用形態）

横線に従業員のAHT、縦線に従業員の
品質の分布グラフが表示されます。

分布図によって全体の中での従業員の
位置を確認できます。

品質

AHTA、B、C、Dの
クラスごとに
コミュニケーター
を確認

・センター全体

・部署

・地域

・担当業務

・協力会社

・雇用形態
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何故下がったかを
検証することが重要

（３）充足率、必要人数

(a) 充足率

スケジュールした人数に対してコミュニケーター
と調整して指定人数を配置できたかの比率

※ 社内：指示した人数
社外：発注した人数

(b) 再充足率

前回指定した人数に未達であったため部署間
で再調整した、結果に対しての充足率

改善の推移と季節を確認する

スケジュール調整の実績を確認できます。

組織（部署、委託会社毎）に所属
人数ごとに割り当てられた人数を
スケジュール通り実際に充足した
比率が表示されます。

スケジュールの調整能力、

勤怠の管理状況を確認できます。
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（４）品質（クレーム率）

・受電件数と、

・クレーム件数

・クレーム率の推移
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（５）営業成績

件数

件数

件数

金額

金額

金額

クロスセル

アップセル

クロスセル

アップセル

成約

成約

＜＜表示例＞＞

表示項目名、表示
グラフの数、件数、
金額、％の表示は、
変更可能

変化を確認し、
対策を行う

センター内他部署
の平均との確認
が可能
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まとめ
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a. 職場のモチベーション（優秀者への表彰、毎月・毎週の成績発表等）

b. マニュアル（基準書）

c. ツール（顧客DB、ヘルプデスクツール等のナレッジの利用方法、内容等）

d. SV（相性、能力、指導、SVの待遇等）

e. 担当業務（向いている業務を担当させる）

f. 地域性（向いている業務を担当させる）

g. 教育、指導

顧客満足度の向上

（１）組織でスキルを発揮できていないときの見直しポイント
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コミュニケーターの応対品質＝スキル＝人間力（資質）

（２）コミュニケーターがスキルを
発揮できていないときの見直しのポイント

a. 業務へのコミュニケーターの適性が相違している。

b. 教育、指導
c. SVとの相性

d. 職場のチームへの適応

顧客満足度（CS）と従業員満足度（ES)の向上
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Quality Managementについて補足
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a. Webシステムなので、社内イントラへの接続が出来れば、拠点、場所、端末を選ばないので、

導入が容易であり、IPスキル評価の統一ができる。

b. 履歴DBを持っているので、評価基準を変えても過去の評価を検証できる。

c. 評価項目、評価内容、採点をお客様がシステム設定で容易に変えられるので
ユーザビリティが高い。

d. 評価値変化の遷移がグラフで検証でき、研修後のフォローアップが可視化できる。

e. センター、業務、部署、SVごとに、評価の傾向が容易に検証でき、効率的、効果的に

運用に結びつけられる。

f. 評価結果のデータをCSVファイルで一括取り込みできる。

g. 階層ごとの集計が行え、センターの傾向、委託会社、業務、部署、SVごとに切り口を変え

評価の検証が容易に出来ます。

システムの特徴
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データ連係について
・CSVファイルの取り込みは、全評価項目
に対して可能です。

・バッチ処理により自動取込みを行う
カスタマイズも簡単にできます。

・CSVファイルでの取り込みは、 評価
項目毎に行い、従業員IDごとに振り
分け設定いたします。

・オンライン画面入力
コミュニケーター個別の評価項目は
画面から、入力、変更が出来ます。
（カスタマイズも承ります）

・各機能の各種グラフ、表示項目の表示
の変更、追加、削除はシステム設定で、
表示、非表示が可能。

・評価項目の増減に関して評価ごとに、
作成日に履歴DBを持っているため、
項目を変更しても過去の評価データに
影響しません。

CSVファイル経由の連携データ連携関連図
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ご検討を宜しくお願い致します

使用したツールは、P&W ソリューションズ株式会社 製品 Sweet Quality Management
【連絡先】: E-mail: sales@pw-s.com TEL: 03-5796-0207


